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Ozet

Bu galismanin amaci, otel isletmelerinde galisanlarin duygusal emek dizeylerini ve
duygusal emek boyutlarini belirlemek ve duygusal emegin c¢alisanlarin tutumlari
Uzerinde etkilerini arastirmaktir. Bu arastirma, Mugla ilinin ilgelerinde (Bodrum, Datga
ve Marmaris) faaliyet gosteren 5 yildizli, 5 otel isletmesinde calisan, 174 otel
calisandan toplanan veriler ile gergeklestirilmistir. Turizm isletmeleri duygusal emek
Olgegiyle (Chu ve Murrmann, 2006), toplanan verilere yapilan faktor analizi
sonucunda, duygusal emegi olusturan boyutlar; (1) derin davranis ve (2) yizeysel
davranis olarak bulunmustur. Dogrulayici faktér analizi, derin davranis ve ylzeysel
davranis olarak isimlendirilen iki faktorli yapiyr desteklemektedir. Ayrica, bu
calismada, duygusal emek boyutlarinin is tatmini ve iste kalma niyeti Uzerine etkileri
incelenmistir. Otel isletmelerinde derin davranis sergileyen calisanlarin is tatmini ve
iste kalma niyetleri artarken, ylzeysel davranis sergileyen calisanlarin is tatminin
azaldigi gorilmektedir. Bulgular, hizmet sektérinde c¢alisan yodneticiler igin;
calisanlarin ise almi, ise uyumu, is tatminlerinin ve iste kalma niyetlerinin
arttirilabilmesi acisindan énemlidir.

Anahtar Kelimeler: Duygusal emek, is tatmini, iste kalma niyeti
Abstract

The purpose of this study is to determine the levels and dimensions of employees’
emotional labor and to investigate the effects of emotional labor on employees’
attitudes in five star hotels. The data were collected from 174 employees working at 5
hotels in Bodrum, Datga and Marmaris. The hospitality emotional labor scale (Chu ve
Murrmann, 2006) was used in the data collection, and the factor analysis of the data
reveals that emotional labor consists deep acting and surface acting dimensions. The
confirmatory factor analysis confirmed the structure of two-factor solution. Further, the
effects of emotional labor dimensions on employee job satisfaction and intention to
stay were examined. The employee job satisfaction and intention to stay were
increased for employees who engaged in deep acting; however, job satisfaction of
employees were decreased for employees who engaged in surface acting. Findings
are very important for the managers in terms of employee recruitment and orientation,
and increasing job satisfaction and intention to stay of employees.
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1. Girig

Hizmet sektérinin ekonomideki payinin artmasi ile birlikte hizmet islerinin geregi olan
yuz yuze iletisimin dnemi de daha fazla vurgulanir hale gelmektedir. Turizm ve otel
isletmeleri dahil tim hizmet isletmelerinde c¢alisanlarin musterilerine karsi guilerylz
g6stermeleri ve nazik olmalari beklenmektedir. Fabrikalarda ¢alisanlar, daha ¢ok el
becerileri ve fiziksel gugleri icin ise secilirken hizmet sektériinde calisanlar ise,
musteri ile ilgilenme ve musteri memnuniyetini saglama ve arttirma potansiyelleri igin
ise alinmaktadirlar (Chu ve Murrmann, 2006).

Hizmet sektdriindeki galisanlara, misteri memnuniyetinin saglanmasi gerekliligi
bir felsefe olarak benimsetiimektedir. Bunun yaninda gulimsemenin hizmet
sunumuna mutlaka eslik etmesi gerektigi vurgulanmaktadir (Chu ve Murrmann, 2006;
Deadrick ve McAfee, 2001; Kruml ve Geddes, 2000). Musteri igin sergilenen bu
mutluluk ifadesi (duygusal emek), birgok o6rgut tarafindan isin 6énemli bir pargasi
olarak ifade edilmektedir. Hizmet sektériinde, samimi olmak ve insanlara karsi sicak
davranmak, calisanlarin uriine kattiklari ek deger olarak nitelendiriimektedir. Birgok
yonetici, ¢alisanlarin musterilere sicak davranmasinin masteri memnuniyetini ve
bagliigini arttirdigini digtinmektedir (Chu ve Murrmann, 2006). Bazi igletmeler,
calisanlarin duygusal ifadelerini belirli kurallar cercevesinde diizenleyerek calisan
davranisi haline doénustirmeyi bdylece slrekli musteri memnuniyetini saglayip,
arttirmay! amaclamaktadir (Anat ve Sutton, 1987; Diefendorff ve Gosserand, 2005).

Konu ile ilgili yapilan ¢alismalarda duygusal emek, otel ve turizm igletmelerinde
calisanlarda bulunmasi gereken 6nemli 6zelliklerden biri olarak sayilmaktadir (Lucas
ve Deery, 2004). Otel igletmelerinin basarisi igin; ¢alisanlarin, yogun ve yorucu is
ortaminda, sabirsiz, talepkar ve sikayet¢i musterilerle yiz ylze iliski icerisinde
olmalari ve bu musterileri memnun etmeye c¢alismalari beklenmektedir. Bu
calisanlarin iglerinden memnun olabilmeleri ve duygusal emek gdsteriminden
olumsuz etkilenmemeleri igin dogru adaylarin secimi ve bunlarin egitimi 6nem
kazanmaktadir (Chu ve dig., 2012).

Duygusal emegin, hizmet sektériindeki isletmelerin ve ¢aliganlarin basarisi igin
6nemi ortada iken, ayrica calisanlarin duygusal ifadelerini nasil denetim altinda
tuttuklarini anlamak gerekmektedir (Beal ve dig., 2006). Hochschild'in (1983)
arastirmalarindan bu yana, duygusal emekle ilgili calismalar son yillarda artis
g6stermektedir. Duygusal emek kavraminin tanimlanmasi ve igletmeler i¢cin 6neminin
anlasiimasi, ugak mirettebati, fast-food c¢alisanlari, sipermarket kasiyerleri gibi
hizmet calisanlari ile ilgili calismalar ile baslamistir. Son yillarda arastirmacilar;
hemsireler, banka veznedarlari ve Universite yoneticileri tarafindan sunulan duygusal
emegin dogasini ve boyutlarini 6lgmek icin daha sistematik ve nicel yaklagimlar
kullanmaktadir (Brotheridge ve Lee, 2003; Diefendorff ve Gosserand, 2005).

Bati literatirinde ¢alisilan duygusal emek kavrami (Chu ve dig, 2012; Goffman,
1959; Hochschild, 1983), son yillarda Turkiye’de bulunan arastirmacilarin da dikkatini
cekmektedir (Avci ve Boylu, 2010; Basim ve Begenirbas, 2012; Cukur, 2009; Girsoy,
Boylu ve Avci, 2011; Oral ve Kdse, 2011; Oz, 2007; Pala ve Tepeci, 2009). Tirkiye’'de
duygusal emek ile ilgilenen arastirmacilar, duygusal emek kavraminin tanimlanmasi
ve kavramsallastirimasinda genelde Asforth ve Humprey (1993), Grandey (2003),
Kruml ve Geddes (2000) ve Morris ve Feldman (1996) calismalarini temel referans
almaktadir.
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Ulusal yazinda duygusal emek oélgeklerinin Turkge'ye uyarlama calismalarina
ise az sayida rastlanmaktadir. Basim ve Begenirbas (2012), Diefendorff, Croyle ve
Grosserand (2005) gelistirdigi Duygusal Emek Olgegini Tirkge'ye uyarlamiglardir.
Ogretmeler (izerine yaptiklari bu calisma sonucunda rol yapma, derinden rol yapma
ve dogal duygular olarak adlandirdiklari boyutlardan olugan ¢ faktérll bir yapi ile
karsilasmislardir. Avci ve Boylu (2010), Turizm isletmeleri Duygusal Emek Olgegini,
turizm &grencileri Gzerinde yaptiklari bir calisma ile Tirkge'ye uyarlamislar, duygusal
celigki ve duygusal ¢aba olarak iki faktorll bir yapi elde etmislerdir. Cukur (2009)" un
ogretmenler Uzerinde yaptigi ¢alismada ise duygusal emek, derinden rol yapma,
yuzeysel rol yapma, otomatik duygusal dizenleme ve duygusal sapma olmak Uzere
dort boyut olarak ele alinmistir.

Bu c¢alismanin amaci; Chu ve Murrmann (2006) tarafindan gelistirilen Turizm
isletmeleri Duygusal Emek Olgegini kullanarak, otel isletmelerinde calisanlarin
duygusal emek diizeyi ve boyutlarini ortaya ¢ikarmak, duygusal emek boyutlarinin
iste kalma niyeti ve is tatmini Gzerindeki etkilerini incelemektir.

2. Literatiir Taramasi
2.1. Duygusal Emek

Duygusal emek literatlrli, musteri hizmetlerini odak alarak durum ve zamana karsi,
calisanlarin musteriler ile olan iligkilerinde pozitif iliskiler kurabilmeleri igcin duygularin
kontrol edilmesi ile ilgilenir (Brotheridge ve Grandey, 2002). Goffman (1959), érgutler
tarafindan belirlenen, galisanlarda bulunmasi istenen uygun davraniglari gézlemleyen
ilk arastirmacidir. Goffman’dan etkilenen Hochschild (1983), o6rgut tarafindan
belirlenen, caligsanlardan gosteriimesi istenen duygusal ifadeleri duygusal emek
olarak tanimlamigtir (Kruml ve Geddes, 2000). Hochschild (1983) duygusal emegi,
hizmetin sahne, calisanlarin aktér, musterilerin de izleyici olarak nitelendirildigi bir
oyun olarak goérerek (Deadrick ve McAfee, 2001) duygusal emegi, “herkes tarafindan
g6zlenebilen mimiksel ve bedensel gdsterimlerde bulunmak ig¢in duygularin
yonetilmesi; Ucretle satilan, bu nedenle de degistirilebilen bir deger” olarak tanimlar
(Chu ve Murrmann, 2006). Baska bir deyigsle duygusal emegdin amaci, musteriye
kendini iyi hissettirmek (satis islerindeki gibi musterinin mutlu olmasi gereken iglerde)
ya da kotu hissettirmektir (gardiyanlk ve polis memurlugu gibi islerde) (Steinberg ve
Figart, 1999).

Hochschild (1983) igverenlerin, calisanlarinin duygularini egitim programlari,
isletme politikalari ve denetim mekanizmalariyla sekillendirebilecegini savunur. Kruml
ve Geddes (2000), “sosyal degisim teorisine” atif yaparak galisanlarin duygularini
yonetmesinin bireysel bir davranis degil, sirket politikalarinca belirlenen bir slreg
sonucu gergeklestigini belirtir. Duygusal emek kavramini agiklayabilmek igin; Ashforth
ve Humphrey (1993) “sosyal kimlik teorisini” Rafaeli ve Sutton (1987) ise “rol
beklentileri teorisini” temel alir. Ashforth ve Humphrey (1993), duygusal emegi, hizmet
suresince 6rgut tarafindan istenilen duygularin musteriye yansitiimasi olarak tanimlar.
Ashforth ve Humphrey, Hochschild’den farkli olarak gézlenebilen davranislar tGzerinde
durur ve davraniglarin altinda yatan gézlenemeyen duygular ile pek fazla ilgilenmez.
Bunun nedeni, hizmet kalitesinin ¢alisanin gbzlenen davraniglari ile
degerlendirilebilecegi dustncesidir. Morris ve Feldman (1997), duygusal emegi
“érgutun istedigi duygulari sergilemek icin gdsterdikleri bireysel ¢aba, planlama ve
kontrol” olarak tanimlar.



Otel Isletmelerinde Calisanlarin Duygusal Emek Boyutlarinin Belirlenmesi ve Duygusal Emek
Boyutlarinin Is Tatmini ve Iste Kalma Niyeti Uzerine Etkisi

Yapilan bu tanimlar isiginda duygusal emek kavrami bu c¢alismada, otel
isletmelerinde mdusteri memnuniyetini saglamak amaci ile g¢alisanlardan, kendi
duygular yerine igletmenin godsteriimesini istedigi duygulari sergilemesi olarak
tanimlanabilir. Calisanlar hangi durumda olursa olsun igletmenin istedigi belli bash
duygulari musterilere yansitmak zorundadir. Caligsanlarin musterilere kargi gostermek
zorunda olduklari davranis kurallarinin varhidi, ¢alsanlarin duygularini dizenleme
konusunda daha fazla ¢aba harcamalarina yol ag¢makla beraber ¢alisanlarin
davraniglarina hatta duygularina midahale eden ve belirli kaliplarda sinirlayan bir
olgu halini almaktadir (Brotheridge ve Lee, 2002). Bu nedenle duygusal davranig
kurallarina uymak ve bu davraniglari strdurebilmek, galisanlar igin zor olmaktadir.
Duygusal davranis kurallarini siirdiirme zorlugu (Beal ve dig., 2006) calisanlarin daha
fazla g¢aba harcamasini gerekli kilmaktadir. Bdylece calisanlar, isletmenin
sergilemelerini istedikleri duygulari gbéstermek zorunda olduklari igin bu duygulari
farkli sekillerde diizenleyerek yansitirlar. Duygusal emegin farkl sekillerde musteriye
yansitimasi duygusal emek boyutlarinin ortaya ¢ikmasina neden olmaktadir
(Brotheridge ve Grandey, 2002).

2.2. Duygusal Emek Boyutlarn

Duygusal emek ile ilgili gérgul ¢alismalar incelendiginde, duygusal emegin is odakli
yaklasim olarak ya da c¢alisan odakli yaklasim olarak kavramsallastirildigi
g6zlenmektedir (Diefendorff ve dig., 2005).

Calisan Odakh Yaklagim

Duygusal emek tanimlari genellikle, iste uygun davraniglarin gdsterilmesi,
calisanlarin hissettikleri duygulari gizlemesi ya da taklit etmesi veya gosteriimesi
istenilen duygulari yasamaya calismalari seklinde kavramsallasgtirimaktadir. Gunku
birgok is, pozitif duygularin gosterilmesi gerekliligi ile ilgili ayni genel beklentilere
sahiptir (Diefendorff ve dig., 2005; Brotherdige ve Grandey, 2002; Kruml ve Geddes,
2000; Deadrick ve McAfee, 2001).

Bu duygusal emek tanimlari cercevesinde calisan odakli duygusal emek
yaklagimi genellikle ylzeysel, derin ve samimi davranig olarak siniflandiriimigtir
(Ashforth ve Humphrey,1993; Brotheride ve Lee, 2003; Brotheridge ve Grandey,
2002; Hochschild, 1983). Yiizeysel davranis, gergekte hissedilmeyen duygulari
gOsterme ve hissettiklerini gizleme ve hissedilmeyen duygular gergeklestirme olarak
tanimlanmaktadir. Calisanlar hissetmedikleri duygulari gostermeye calisirken ylz
ifadeleri, ses tonu ve vicut dillerinde musteri tarafindan algilanmasini istedikleri
olumlu degisiklikleri yansitma cabasi igerisindedirler. Derin davranista, c¢alisanlar
musterilerine dogru duygulari gostermek igin sadece fiziksel gérinimlerini kullanarak
degil, ayni zamanda olumlu duygulari hayal ederek ya da ge¢cmiste yasadiklari olumlu
tecriibeleri hissederek duygularini degistirirler. Samimi davranig ise c¢alisanlarin
gercekten hissedip, disa vurduklari duygularin ayni olmasidir.

Bu siniflandirmayi ilk olarak yapan Hochschild’in (1983) duygusal ydnetim
perspektifi, duygusal emek harcayan calisanlari, sergiledikleri davraniga gore
temellendirerek siniflandirmaktadir. Hochschild, zorla kabul ettirilen durumlara ve
uyulmasi gereken kurallara goére, duygulari kontrol etmenin 0Onemini ortaya
koymaktadir. isletme tarafindan istenilen duyguyu ifade eden calisanlar, yalnizca dis
goérunuslerini degistirerek bu ifadeyi saglamaya calistiginda, ylzeysel davranis
sergilemis olmaktadir. Calisanlar, bu ifadeyi dis gorinidsini degistirmekten daha
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fazlasi ile vyani, i¢sel duygularini degistirerek sagladiklarinda, derin davranig
sergilemis olurlar. Gergekten hissedip bunlari disa vurma ise, samimi davranis olarak
adlandiriimaktadir.

Daha sonra duygusal emek ile ilgili calismalar yapan arastirmacilar (Chu ve
Murmann, 2006; Chu ve dig., 2012; Gursoy ve dig., 2011; Kruml ve Geddes, 2000)
duygusal emegi, yluzeysel ve samimi davranis unsurlarini, iki ayri ugta olmalarina
ragmen birlikte, tek boyutta siniflandirip duygusal uyumsuzluk olarak isimlendirmigler,
derin davranis unsurlarini ise duygusal ¢aba olarak adlandirmiglardir. Duygusal
uyumsuzluk, hissedilen duygularla gdsteriimesi beklenen duygusal gdésterimler
arasindaki fark olarak tanimlanmis, duygusal caba ise duygularin goésterilmesi igin
harcanan ¢aba olarak ifade edilmistir (Brotheride ve Lee, 2003).

Ayrica, Diefendorff ve c¢alisma arkadaslari (2005), hizmet sektériinde
calisanlarin  pozitif duygularini gosterme ve negatif duygularini gizleme
gereklililiginden bahseder ve bu iki kavrami ylzeysel davranis ve derin davranis ile
iliskilendir. Yaptiklari arastirmanin sonucunda olumlu duygularin gdsterilmesini
sadece derin davranis ile olumsuz duygularin gizlenmesini ise sadece ylzeysel
davranis ile iligkili oldugunu bulmuslardir (Diefendorff ve dig., 2005).

is Odakh Yaklagim

Bircok isle ilgili rolde, hizmet sirasinda ‘sosyal olarak istenilen duygularin ifadesi’
duygusal emegi olusturmaktadir. Calisanlar, is rolleri tarafindan belirlenen duygularini
diizenlerken duygusal emek sarf ederler. Orgit gosterilmesini istedigi duygunun
sadece icerigini belirlemez ayni zamanda sikhgini, yogunlugunu ve suresini de
belirler (Brotheridge ve Grandey, 2002; Brotheridge ve Lee, 2003). is odakli yaklagimi
ele alan arastirmalar, duygusal emek sonugclar ile ilgili karisik sonuglar elde
etmislerdir. Literatirde isin gerektirdigi duygularin yogunlugu, duygusal emek sikhgi,
cesitliligi ve suresi ile tikenmiglik gibi negatif bireysel giktilar arasinda pozitif bir iligki
oldugu ileri surllse de, duygusal talepleri olan bir¢ok isin bireyleri ¢ok farkl etkiledigi
go6rulmektedir (Liu ve dig., 2004).

Bu konudaki en yaygin teori, Morris ve Feldman’in (1996) duygusal emek
stratejileri ile mUgsteri temasi degiskenleri arasindaki iliskiyi inceleyen calismalarndir.
Bu calismada, c¢alisanlarin 6rgut tarafindan ifade edilmesi istenilen duygusal emegi
gosterirken gerekli olan beceri, planlama ve kontroliin seviyesi ile ilgilenmiglerdir.
Boylece, duygusal emegi, duygusal emegin gosteriime sikligi, gesitliligi, yogunlugu ve
duygusal uyumsuzluk olarak doért boyutta kavramsallastirirlar. Morris ve Feldman’ a
gore isletmeler, galisanin is rolleri geregince uygun olan duyguyu hissetmesi igin
calisanlardan daha fazla duygularini dizenlemelerini ve daha fazla duygusal emek
harcamalarini isterler. Duygusal emek sikliginin artmasi ile birlikte hizmet sektérinde
calisanlardan farkl durumlar igin farkh sekillerde duygusal emek sarf etmeleri istenir.
Duygusal emek siresi uzadikg¢a ise, duygusal emegi surdirebilmek icin, kisa sureli
g6sterimden daha fazla ¢abaya gereksinim duyulur. Bu bilgi, sikhdin, cesitligin ve
surenin varligi duygusal emegin (ylzeysel davranisin ve derin davranigin) artmasina
neden olacagini ileri sirmektedir. Fakat daha &énceki bulgularda 6zellikle strenin
derin davranigi etkileyip arttiracagi 6ne surilmektedir Derin davranig, uzun siren
iletisimlerde duygusal emegi surdlrebilmek igin tercih edilmektedir. Clnkl uzun bir
iletisim esnasinda duygular taklit etmek daha da zorlasacaktir (Kim, 2008).
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Brotheridge ve Grandey (2002), duygusal gosterim sikhdini ve cesitliligini
yuzeysel davranis ve derin davranigla pozitif iligkili, duygusal gosterim suresini ise,
yalnizca derin davranis ile pozitif iligkili oldugunu ileri stirmektedir. Brotheridge ve Lee
(2003), surenin hicbir davranis c¢esidi ile iliskili olmamasina ragmen siklik ve
cesitliligin yluzeysel ve derin davranigla pozitif iliskili oldugunu ifade etmektedir.
Diefendorff ve digerlerinin (2005) yaptigi arastirmada, etkilesim 6zellikleri (sire, siklik,
rutinlik) ile yldzeysel davranis arasinda herhangi bir iliski bulunamamisken derin
davranis ile etkilesim 6zellikleri arasinda anlamli bir iliski bulunmustur. Ozellikle siire,
derin davranis Uzerinde pozitif etkiye sahipken rutinlik, derin davranig lizerinde negatif
bir etkiye sahiptir.

Bu calismada, galisanlarin is odakli duygusal emek boyutlari ve g¢alisan odakli
duygusal emek boyutlari ile is tatmini ve iste kalma niyeti arasindaki iliski
incelenecektir.

is Tatmini Ve Duygusal Emek iliskisi

is tatmini, caliganin isyerindeki yasantisindan veya isinden memnun olma durumudur.
is tatmininde is, calisanin fizyolojik ihtiyaglarini karsilayabildigi gibi psikolojik
ihtiyaclarini da cevap verebilmelidir. is tatmini denilince sadece isten saglanan maddi
kazanglar degil, bir sey basarma duygusunun verdigi haz ile is ortaminda bulunan
calisma arkadaslariyla birlikte olmaktan alinan zevkte anlasiimalidir (Keser, 2006).

Duygusal emek ile is tatmini arasinda negatif bir iliskinin var oldugu literattirdeki
calismalarda gorulmektedir (Morris ve Feldman, 1996; Pugliesi, 1999; Wharton,
1993). Oral ve Kbse (2011) hekimler Gzerinde yaptiklari gcalismada, ylzeysel davranig
gOsteren bireylerin is tatminlerinde azalma goérildigund tespit ederek bu negatif
iliskiyi destekleyen kanitlar sunmusglardir. Gursoy ve c¢alisma arkadaslan (2011),
turizm sektoriinde is tecriibesi olan 595 turizm o6grencisi ile yaptiklari ¢alismada
duygusal emegin duygusal uyumsuzluk ve duygusal g¢aba boyutlari ile is tatmini
arasinda negatif bir iliski bulmuslardir. Ancak bu bulgularin yani sira, duygusal emek
ve is tatmini ile ilgili amprik ¢calismalar yapan bazi arastirmacilar duygusal emek ve is
tatmini arasinda negatif bir iliski bulamamiglardir. Ornegin, Wharton (1993) duygusal
emek dlzeyi yiksek olan kisilerin is tatminlerinin de ylksek oldugunu saptamistir.
Chu ve calisma arkadaslar (2012) duygusal emegi, duygusal ¢aba ve duygusal
uyumsuzluk (Kruml ve Geddes, 2000) olarak kavramsallastirirken duygusal
uyumsuzluk ve duygusal ¢aba ile is tatmini arasinda pozitif bir iliskiye rastlamistir.
Yang ve Chang (2008), ise ylizeysel davranis ve is tatminini anlamli olarak iliskili
bulamazken derin davranis ve is tatmini arasinda pozitif bir iliski bulmustur. Benzer
sekilde, Torland (2011)'in Avustralya’da macera tur liderleri ile yaptigi ¢alismadan
elde ettigi bulgular, derin davranisin tur liderlerinin is tatminleri lzerinde pozitif bir
etkiye sahip oldugunu tespit etmis ancak yuzeysel davranisin herhangi bir etkisinin
olmadigini géstermistir.

Ashforth ve Humphrey (1993), duygusal emek sergilemenin, calisanlarin
kendilerini hos olmayan durumlardan uzak tutabilecedini, hizmet karsilagsmalarini
daha fazla tatmin edici hale getirebilecedini ve bu sekilde galisanlarin kisilerarasi
catismalardan kaginabilecegini ileri sirmektedirler. Ayni zamanda bu bakis agisiyla,
duygusal emegin stresi azaltabilecegini, is tatminini arttirabilecegini distinmektedirler.
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iste Kalma Niyeti ve Duygusal Emek iligkisi

Duygusal emek, duygulari ifade ederken calisanlar tarafindan belirli bir ¢aba
gerektirir. Calisanlarin géstermek zorunda olduklari bu ¢aba, yaptiklarn ise ve
calistiklar kuruma karsi olan bakis acilarini degistirir. Calisanlarin duygularini ifade
etmelerini belirleyen ¢esitli kurallarin varhidi, duygularini ifade ederken insiyatifin kendi
ellerinde degil de, isletmenin elinde olmasi ve surekli kontrol halinde tutulmasi,
calisanlarin duygularini ticari bir meta olarak algilamalarina neden olur (Oz, 2007).

Duygusal emegin isten ayrilma niyetine etkileri c¢alisanin, duygusal emek
boyutunun segimine gore degismektedir. Calisanin musteriye, dogru ifadeyi
yansitabilmesi igin harcayacagi duygusal emek gesidi derin davranis veya yuzeysel
davranis olabilmektedir. Calisanlarin sectikleri duygusal emek boyutu, calisanlarin
iste kalma niyetlerini dogrudan etkilemektedir. Yizeysel davranista ¢alisan, gergek
duygularini ifade etmemekte musteriye kargi goOstermesi gereken duygular
sergilemektedir. Burada c¢alisanin duygulari degismemekte g¢alisan sadece
duygularini gergek duygularindan farkl olarak ifade etmektedir. Yizeysel davranis ve
iste kalma niyeti arasindaki iliskiye bakildiginda, arastirmalar, bu iki degisken
arasindaki iliskinin olumsuz oldugunu go6stermektedir. Bunun nedeni ylzeysel
davranistan kaynaklanan davranislarin igten ve samimi davranislar olmamasi, igsel
duygularin yerine disardan go0zlenebilecek davraniglarini degistirmelerinden
kaynaklanmaktadir. Boylece c¢alisanin gdstermis oldugu duyguyla hissettigi duygu
arasinda fark meydana gelmekte buda “duygusal uyumsuzluk” olarak
adlandiriimaktadir. Duygusal uyumsuzlugun, bircok olumsuz fiziksel ve ruhsal
sonuglar dogurdugu bulunmustur. isinin sebep oldugu olumsuz sonuglarla karsilagsan
calisanlarin islerinde kalma niyetleri azalmaktadir. Derin davranista ise, ¢aligan ifade
etmesi gereken duyguyu gercekten hissettigi i¢cin duygusal uyumsuzluk
yasamamaktadir. Boylece, duygusal emegin dodurdugu bir takim olumsuzluklarla
kargilagsmayan calisanin iste kalma niyeti artmaktadir (Oz, 2007).

Chau ve calisma arkadaslari (2009), duygusal tukenmislik vasitasiyla yiuzeysel
davranis ile isten ayrilma niyeti arasinda dolayh pozitif bir iliski bulmustur. Bununla
birlikte, derin davranis ile isten ayrilma niyeti arasinda negatif, dolayl bir iligki (is devir
hizi vasitasiyla) tespit etmistir. Yurir ve Unli (2011) Yalova'da otel galisanlari ile
yaptiklari ¢galismada ise, duygusal emegin isten ayrilma niyeti Gzerinde dogrudan bir
etkiye sahip oldugunu belirlemis ve isten ayrilma niyeti ile yizeysel davranis arasinda
pozitif bir iliskinin oldugunu kanitlamistir.

Bu arastirmada, otel isletmelerinde c¢alisanlarin duygusal emek dlizey ve
boyutlarinin ortaya c¢ikariimasi, duygusal emek dizeylerini etkileyen unsurlarin
belirlenmesi ve duygusal emegin, calisanlarin is tatmini ve iste kalma niyetleri
Uzerindeki etkisinin incelenmesi amaclanmistir. Ayrica bu c¢alismada kontrol
degiskenleri olarak yas, negatif ve pozitif duygu degiskenleri de ele alinmistir. Yas
degiskeninin kontrol degiskeni olarak kulanilmasinin nedeni; ¢alisanlarin duygularini
kontrol etmelerinde yasin etkili olacagl dusincesidir (Hochschild, 1983; Kruml ve
Geddes, 2000). Negatif ve pozitif duygunun (pozitif duygu hevesli, canli olma halini
temsil ederken negatif duygu ise, nefreti asagilamayi ve sinirli olma halini temsil
etmektedir) kontrol degiskeni olarak kullanilma nedeni ise; bu duygularin Kiglilik
ozelliklerine yansidigi, duygusal ifadeleri etkiledigi, bdylece bu duygularin ¢alisanlarin
duygusal emek gosterme bigimlerine yansidigi distiniimesidir (Morris ve Feldman,
1996).
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3. Aragtirmanin Yéntemi
3.1. Evren ve Orneklem

Bu galisma ile turizm igletmelerinde ¢alisanlarin duygusal emek diizeyleri ve duygusal
emegin c¢alisan ve is odakli boyutlari élgliimeye calisiimaktadir. Bu amagla Mugla
ilinin ilgelerinde (Bodrum, Marmaris ve Datg¢a) bulunan bes yildizli otellerin 10
tanesine ulasilarak otel yoneticilerine, arastirmanin igerigi ve anket uygulamasi ile
ilgili yonerge iletilmistir. Zaman kisitlamasi ve igletmeler igin dnemli kabul edilen bazi
bilgilerin disari ¢ikabilecedi suphesi ile ancak bes yildizli, bes otel isletmesinden
toplam 174 calisandan (% 77'si erkek, % 230G kadin) kullanilabilir anket
toplanabilmistir. Orneklemin % 20.1'i evli % 79.9'u bekardir. Calisanlarin % 14’
ilkdgretim mezunu, % 54.7’si lise mezunu, % 15.3’G Universite 6grencisi ve yine %
15.3’U Universite mezunudur. isletmede 0 — 3 aya kadar galisma siiresine sahip
olanlar o6rneklemin % 30.7’sini, 3 aydan 1 yila kadar galisma slresine sahip
calisanlar % 33.7’sini, 1 yil ve tzerinde ¢alisma suresine sahip olanlar ise % 35.6’sini
olugturmaktadir. Turizm sektérinde mdusteri ile yuz ylze iletisim halinde olan ve 6n
tarafta calisanlar orneklemin % 86.6’sini olustururken, % 13.4’G mdlsteri ile birebir
etkilesim igerisinde olmayan ve arka pozisyonlarda calisanlardan olusmaktadir.
Calisanlarin % 14.5’inin ortalama haftalik calisma saatleri 0 — 48 saate kadar olurken
% 85.5'i 48 saatin Uzerinde ortalama haftalik galisma saatlerine sahiptir.

3.2. Olgme Araglari

Calisan Odakli Duygusal Emek Olgegi, Chu ve Murrmann (2006) tarafindan turizm
isletmelerinde galisanlar icin gelistirilen 19 maddelik Turizm Isletmeleri Duygusal
Emek Olgegi’ nin Tirkge' ye gevrilmesi ile olusturulmustur. Orjinal 6lgegin 11
maddesi Chu ve Murrmann (2006) “duygusal uyumsuzluk” olarak tanimladiklari
yluzeysel ve samimi davranis boyutlarindan, kalan 8 madde ise “duygusal c¢aba”
olarak tanimladiklari derin davranis boyutundan olugmaktadir. ingilizce ve Tirkge
dillerine hakim ayni zamanda turizm sektériinde deneyim sahibi U¢ akademisyen
tarafindan Turkgce’ ye cevrilen Olcek maddeleri, potansiyel dil problemlerinden
kaginmak igin, farkl iki 6gretim (iyesince geri gevirme yéntemi ile tekrar ingilizce’ ye
cevrilerek anlamlarini koruyup korumadidi kontrol edilmigtir. Daha sonra, geviri
yapilmis maddelerin anketi dolduracaklar tarafindan anlasilir olup olmadigini test
etmek igin 10 kisilik evrenden segilmis olan kiguk bir érneklemle beraber maddeler
tartisiimistir. Bu gruba maddelerin anlasilir olup olmadigi, ne anlama geldigi ve daha
farkli nasil ifade edilebilecedi sorularak gereken duizeltmeler yapilmistir. Calisanlar
Olcekteki ifadeleri 7’li lkert tipi Olgede (1= Hi¢ Katimiyorum, 7= Tamamen
Katiliyorum) gore degerlendirmigslerdir.

is Odakli Duygusal Emek Olgedi, Brotheridge ve Grandey (2002) ¢alismasinda
duygusal emek yodunlugu, sikhidi, cesitliligi ve gdsterim suresini Olgen ifadeleri
kapsamaktadir. Ayrica algilanan gdésterim kurallari kapsaminda pozitif duygulari
g6sterme gerekliligi ve negatif duygulari gizleme gerekliligini dlgen ifadeler de
bulunmaktadir.

Global is Tatmin Olgedi ise, Cammann (1983)’'den uyarlanmis olan {ic maddeli
bir Olgektir. Bu dlgekde bulunan maddeler ¢alisanlar tarafindan 7’li likert tipi dlgege
(1= Hi¢ Katilmiyorum, 7= Tamamen Katiliyorum) goére degerlendiriimigtir.
Calisanlardan calistiklari igle ilgili is tatmini maddeleri igin kendilerini en iyi ifade eden
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rakami parantez icerisindeki bosluga yazmalari istenmistir. Tepeci (2011)
calismasinda 6lgegin i¢ tutarliigi .70 olarak belirlenmisgtir.

Ankette kullanilan bir diger 6lgek iste Kalma Niyeti Olgegidir. O’Reilly
(1991)den uyarlanmis olan (¢ maddeli iste Kalma Niyeti Olcegi ile calisanlardan
Olgekteki ifadeleri 7’li likert tipi dlgek (1= Hi¢ Katilmiyorum, 7= Tamamen Katiliyorum)
ile degerlendirmeleri ve kendilerini en iyi ifade eden rakami se¢meleri istenmigtir.
Tepeci (2011) calismasinda 6lgedin i¢ tutarliligi .80 olarak bulunmustur.

Negatif ve pozitif duygu élgegi, duygusal emek ve galisan tutumlari ile iliskili
olabileceginden kontrol degiskenleri olarak bu c¢alismada kullaniimigtir. Tarkan ve
Tepeci (2007) calismasinda Tirkceye uyarlanan 6lgcek maddeleri bu calismada da
kullaniimistir.

Ayrica, bu calismada Best ve dig. (1997)'nin olusturduklar negatif duygulari
gizleme gerekliligi ve pozitif duygulari gésterme gerekliligi olgekleri ile Beal ve dig.
(2006)’ nin olusturdugu duygusal emegi strdirme zorlugu 6élgedi kullaniimistir.

3.3. Veri Toplama

Uygulamaya hazir olan anketler, otel isletmelerindeki yoneticilerle irtibata gegilerek,
yapilan galismanin detaylari lzerine konusulmus ve yardimci olup olamayacaklari
sorulmustur. Olumlu cevap alinan 5 otel isletmesindeki yoneticilere uygulanacak
anket hakkinda, anketin uygulanmasi sirasinda ne gibi seylere dikkat edilecegi
konusunda bilgi veren yonergeler anketle beraber verilmistir. Calisanlar, molalarda ve
yemek aralarinda bir araya toplanarak anketin nasil cevaplanmasi gerektigi detaylari
ile anlatilmig, doldurulan formlar yoneticilerin goérmeyecegdi sekilde toplanarak
arastirmaciya teslim edilmistir. 300 adet duygusal emek anketi otellere verilmis ancak
bunlardan 174 adet anket formu doldurularak dénmiustir. Anketi dolduranlar, anketi
doldurmaya gondilli olan kisilere verilmistir bu nedenle arastirma evreninden rastgele
calisanlar arasindan secilememistir.

4. Analiz ve Bulgular
4.2. Aciklayici Faktor Analizi

Otel igletmeleri ¢calisanlarindan toplanan verilerle temel bilesenler yontemi ve varimax
dénlstirmesine gore faktor analizi yapilarak galisan odakl duygusal emek boyutlari
ortaya c¢ikariimistir. Duygusal emek boyutlarini 6lgmek igin olusturulan Turizm
isletmeleri Duygusal Emek Olgeginin 19 maddesi faktér analizi yapildiginda, ilk olarak
toplam varyansin % 64’ Unl aciklayan alti boyutlu bir yapi ¢ikmigtir. Ancak disik
yuklenme degerine (<.40 ) sahip olan ve c¢apraz yuklenen 6 madde analiz disi
birakilarak kalan 12 madde ile yapilan faktér analizi sonucunda toplam varyansin %
50’sini agiklayan anlamh 2 faktér ortaya ¢ikmistir. Bunlar derin davranis ve yuzeysel
davranis olarak isimlendirilmistir. Bu iki faktortiin her biri bir araya toplanan maddeler
cercevesinde isimlendirilmistir. Chu ve Murmann (2006) faktér analizinde ylzeysel ve
samimi davranis maddeleri birlikte ylUklendiginde bunlar “duygusal uyumsuzluk”
olarak adlandirmistir. Ancak bu c¢alismada yizeysel davranis maddeleri ile samimi
davranis maddeleri birlikte bir boyut olusturmamistir. Kaiser-Meyer-Olkin (KMO)
orneklem yeterliligi .823 (p< .00) verinin faktér analizine uygunlugunu gostermektedir.

Derin Davranig boyutu toplam varyansin en yuksek kismini (% 35.46)
aciklamaktadir. Derin davranis boyutu, duygusal emek sarf ederken goésteriimesi
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gereken duygulari gergekten hissetmeye galismayi veya gergek hislerin sergilendigini
ifade eden 6 maddeden olusmustur ve turizm isletmelerinde duygusal emek boyutlari
arasinda derin davranigin énemini géstermektedir. Duygusal Emek Olgegi'nde yine 6
maddeden olusan Ylzeysel Davranis boyutu toplam varyansin % 14.82'sini
aciklamaktadir. Bu faktdrde isletmenin sergilenmesini istedigi duygularin, gercekten
hissedilmeyen sahte duygulari sergilemeyi ifade eden 6 maddeden olusmustur ve
duygusal emek boyutlari arasinda ylzeysel davranigin 6nemini belirtmektedir.
Faktorlerin glvenilirlik (i¢ tutarlilik) katsayilari Cronbach’s Alfa ile hesaplanmistir. Bu
katsayilar, .851 ve .710 olup faktorlerin i¢ tutarliliklarini sagladiklarini géstermektedir.

Otel isletmelerinde duygusal emegi olusturan faktér boyutlari incelendiginde iki
faktor boyutunun ortalamasi, 1 — 7 Likert dlgegine gore orta deder 4’'ten anlamli olarak
yuksek ¢ikmistir. Yizeysel Davranis (X = 5.83; t = 96.13, p<. 01), (2) Derin Davranis
(X = 5.82; t = 81.02, p< .01) seklindedir. iki faktér boyutunun ortalamasi da 4’tin
Uzerinde ve birbirine ¢ok yakin gériinmektedir. Turizm igletmelerinde galisanlar hem
derin davranigsi hem de vylzeysel davranisi kullanarak duygusal emek
gOstermektedirler.

Faktorler Faktér | Ozdeger | Aciklanan Cronbach
Yukleri Varyans Alpha

Faktor 1: Derin Davranis 4.255 35.459 .851

Musterilere gosterdigim olumlu duygular

(tavirlar)gercekten hissettiklerimle ortlsur. .610

isimi iyi yapabilmek icin gostermem gereken duygulari

gercekten hissederim. .735

Musgteri iligkilerinde olumsuz duygularimi gdstermeme

konusunda basariliyimdir. .739

Calismaya bagslarken genelde kendime “bugiin guzel bir

glin olacak” derim. .726

Calismaya baslarken isimde karsilasacagim guzellikleri

disinuriim. .838

Musterilerle iliskilerimde gostermem gereken (olumlu)

duygulari her seferinde yasamaya calisgirim. .804

Faktor 2: Yiizeysel Davranis 1.779 14.821 .710

Musteri memnuniyeti igin gergekten hissetmesem de .622
numaradan hos goriinmeye calisirim.
isimin gerektirdigi olumlu duygular yansitabilmek igin 678
sahte yiiz ifadeleri takinirim.
Musterilere  yansitigim (hos) duygular  gergekten 492
hissetmedigim duygulardir.
Calisirken gercek hislerimi yansitmayacak sekilde farkli 726
(olumlu) davranabilirim.
Musterilerle olan iliskilerimde aldatici iyi tavirlar 585
sergileyebilirim.
Musterilere yansitmam gereken (olumlu) duygular 651
sergileyebilmek icin gercekten hissettiklerimi ’
sergileyebilirim.

Notlar: Varimax Rotasyonlu Temel Bilesenler Faktér Analizi. KMO Orneklem Yeterliligi=.823,
Bartlett's Test of Sphericity: p<.000 (Chi-Square 662,005, df= 66). Toplam varyans: 50,280

4.3.Dogrulayici Faktor Analizi

Otel isletmeleri caligsanlarindan toplanan verilere LISREL kullanilarak dogrulayici
faktdér analizi uygulanmigtir. Calisan odakli duygusal emek boyutlarini élgmeye
calisan maddelerin derin davranis ve ylzeysel davranig olarak isimlendirilen 2
faktorli ¢ézimin uygun olacagi belirlenmistir. Dogrulayici faktér analizi kapsaminda
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iki faktorli yapinin uyum iyiligi endeksi (goodness of fit index; GFI = 0.91),
karsilastirmali uyum endeksi (comparative fit index; CFl = .96) ve normlanmis uyum
endeksinin (normed fit index; NFI1=.91).90'nin lzerinde bulundugundan drneklemden
elde edilen verilerin iki faktorli yapiya uygun oldudu gorilmektedir. Tahminin
ortalama kok hatasi (root mean square eror of aproximation) mutlak bir uyum
indeksidir. Bu degerin 0.05-0.08 arasinda olmasi (bu ¢alismada RMSEA = 0,07)
verilerin kabul edilebilir bir uyumu oldugunu belirtmektedir.

Korelasyon Analizi

Tablo.2 de bu galismada olcllen surekli degiskenlerle ilgili ortalama, standart sapma
ve degiskenler arasindaki korelasyonlari gostermektedir. Korelasyon analizi
degiskenlerarasindaki birebir iliskiyi agiklamasi bakimindan énemlidir.

Pozitif duyguyla, duygusal emegin is odakli boyutlari olan yodunluk (r = ,339, p<0,01),
siklik (r = ,269, p<0,01), cesitlilik (r = 322, p<0,01) arasinda ve ¢alisan odakl
boyutlari olan derin davranis (r = ,319, p<0,01), ylzeysel davranis (r = ,458, p<0,0)
arasinda pozitif bir iliski oldugu gbze carpmaktadir. Pozitif duygular gbsterme
gerekliligi, derin davranis (r = ,481, p<0,01) ve yuzeysel davranis (r =,306, p<0,01) ile
pozitif iligkili iken ayni sekilde, negatif duygulari gizleme gerekliliginin derin davranis (r
= ,439, p<0,01) ve ylzeysel davranis (r = ,348, p<0,01) ile pozitif iligkili oldugu
gorulmektedir. Derin davranis ile yizeysel davranis (r = ,370, p<0,01), is tatmini (r =
,293, p<0,01) ve iste kalma niyeti (r = ,301, p<0,01) arasinda pozitif bir iliski
bulunurken yiizeysel davranis ile yalnizca iste kalma niyeti (r = ,170, p<0,05) ile
pozitif iliskili bulunmaktadir.
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Tablo 2. Siirekli Degiskenlerin Betimleyici istatistikleri ve Korelasyonlar

Surekli Degiskenler

SS

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14
1.Yas 25,7 6,3 1 -037 -028 -,037 ,026 -,182* -130 -,066 -,049 -,061  ,050 ,003 ,079 ,050
2.Negatif Duygu 16 0,8 1 -,203* - 228* -242* 001 -,220** -179* -,194* ,180*  ,236** -059 -126 -,117
3.Pozitif Duygu 56 0,8 1 ,339%*  269** - 002 ,322*% 292*% 244** 011 ,319%*  458**  243*  200**
4.Yogunluk 6,1 0,7 1 57 -044  578*  493**  434** - 236* [728** 378**  205** 266**
5.S1klik 6,1 0,8 1 -,128  ,499** | 434* 3092* -239*  564** | 367** ,201** 258**
6.Sire 55 1,5 1 ,294** 064 ,081 ,282*%*  -.042 ,007 ,008 ,068
7.Cesitlilik 57 08 1 ,566**  ,482** -019  ,509** | 416** ,226** ,170*
8. Pozitif duygulari 54 1,0 1 ,576**  -,078 ,481*  306** ,197** 062
g6sterme gerekliligi
9. Negatif duygular 57 1,0 1 -,053  ,439** 348** 249** 206**
gizleme gerekliligi
10.Duygusal emegi 43 1,7 1 -,256** 063 ,016 ,030
surdirme zorlugu
11.Derin davranig 58 0,9 1 ,370** [ 293**  301**
12.Ylzeysel davranis 5,8 0,7 1 ,085 ,170*
13.Is tatmini 59 1,0 1 ,379*
14.Iste kalma niyeti 50 1,6 1

Degiskenler arasi korelasyon >.19 korelasyonlar 0.01, >.17 ise 0,05 duzeyinde anlamlidir.

Degiskenler arasindaki korelasyona bakildiginda, .022 ile -.757 arasinda dedisen korelasyon katsayilari bulunmaktadir. Yas degiskeni ile
yalnizca duygusal emek gdésterim siresi arasinda negatif bir iliski bulunmustur (r = -,082, p<,05). Negatif duygu ile is odakh duygusal
emek boyutlarindan olan yogunluk (r = -,228, p<0,01), siklik (r = -,242, p<0,01) ve gesitlilik (r = -,22, p<0,01) arasinda ve ¢alisan odakli
boyutu

duygusal emek

olan derin davranis (r = -236, p<0,05) arasinda negatif

bir

iliski  bulunmustur.
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Regresyon Analizi

Duygusal emek boyutlarinin is tatmini ve iste kalma niyeti Uzerine etkilerini ortaya
ctkarmak amaciyla hiyerarsik regresyon analizi yapilmistir. Bu analize gore, kontrol
degiskenleri her iki bagimli degiskeni yani iste kalma niyeti ile is tatminini az da olsa
anlamli olarak agiklamaktadir (p<.05). Kontrol degiskenlerinden pozitif duygu bu
aciklamada etkili olan degiskendir. is odakli duygusal emek boyutlarinin regresyon
modeline eklenmesi is tatminini ve iste kalma niyetini anlamli olarak acgiklamadigi
gorilmektedir (p>.05). Calisan odakh duygusal emek boyutlari modele eklendiginde
bagimh degiskenlerden sadece is tatmininin % 16.1’inin anlamh olarak agiklandigi
gérillmektedir. Is tatminin aciklanmasinda etkili olan boyutlar Derin Davranis (Beta =
.27, p<.05) ve Ylzeysel Davranis (Beta = -.21, p<.05) boyutlaridir.

Tablo 3. Kontrol Degiskenler, is Odakli Yaklagim ve Calisan Odakh Yaklagim
Boyutlarinin Is Tatmini ve Iste Kalma Niyeti Uzerine Etkilerinin Regresyon

Analizi
iste Kalma Niyeti is Tatmini
Degisim Degisim
Beta R?* R? F-test Beta R2 R?  F-test

Kontrol Degiskenler ,0561 ,033 2,819* ,071 ,054 4,036**
Yas 0,17 ,092
Negatif duygu -,054 -,016
Pozitif duygu ,180* ,220%
is odakli duygusal emek 127,077 1,894 ,108 0,36 ,881
Yogunluk ,035 -,158
Sikhk 127 ,080
Siire -,090 -014
Cesitlilik -,079 ,104
Pozitif duygu
g6sterme gerekliligi -,159 -,022
Negatif duygu
Gizleme gerekliligi 124 132
Duygusal emek kurallarini
Siirdirme zorlugu ,119 ,096
Calisan odakl duygusal emek ,159 ,031 2,756 ,161 ,053  4,70*
Derin davranis ,270 ,270%
Yizeysel davranis -,048 -,209*

*p<.05, **p<.01
5.8Sonug

Turizm isletmelerinde Duygusal Emek Olgegi (Chu ve Murmann, 2006) kullanilarak
elde edilen verilerin analizi ile otel isletmelerinde isgdrenlerin ¢alisan odakli duygusal
emek boyutlari ylizeysel davranis ve derin davranis (Hochschild, 1983; Brotheridege
ve Grandey, 2002; Brotheridge ve Lee, 2003) olarak belirlenmistir. Chu ve Murmann
(2006) yaptiklar analiz ile duygusal emegi duygusal uyumsuzluk ve duygusal ¢aba
faktorleri olarak kavramsallastirsa da, dlgegin olusturulmasinda yer alan ylzeysel ve
derin davranis maddeleri bu ¢alismada bu iki duygusal emek boyutlarini ortaya
cikarmigtir. Chu ve calisma arkadaslari (2012) ile Girsoy ve g¢alisma arkadaslari
(2011), duygusal uyumsuzluk ve duygusal ¢caba boyutlarinin varligini teyit etse de,
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literatirde duygusal emek, daha c¢ok ylzeysel ve derin davranis boyutlariyla
kavramsallastirilip operasyonel hale getiriimektedir.

Yuzeysel ve derin davranis faktorlerin her ikisinin de ortalamasi 1'den 7’ye
Likert tipi dlcede gore orta deger olan 4’ten anlamli olarak yuksek ¢ikmistir. Her iki
boyutun da ortalama degerden farkliliklari hemen hemen aynidir. Turizm
isletmelerinde c¢alisanlar musteriye hizmet sunarken hem derin davranis hem de
yuzeysel davranis sergilemektedirler. Turizm isletmelerinin emek yogun ve musteri
odakli olma o6zelliklerinden dolayr bu beklenen bir sonugtur. Turizm sektoérinde
yapilan diger galismalarda da (Kim, 2008; Lam ve Chan, 2012; Lee ve Ok, 2012),
calisanlar hem derin hem de ylzeysel davranis gostermektedir. Genelde derin
davranis seviyesi ylzeysel davranigsa gbre daha yuksek seviyede olurken bu
calismada ortalamalar ayni seviyede gikmistir.

Otel igletmelerinde c¢alisanlarin derin davranis sergilemeleri is tatmininlerini
arttirmaktadir ancak ylizeysel davranis sergilemeleri ise is tatminlerinin azalmasina
neden olmaktadir. Bu literatirde daha once yapilan galismalarin bulgulariyla da
ortismektedir (Oral ve Kdse 2011; Torland, 2011; Yang ve Chang, 2008). Bu
calismada iste kalma niyeti ile duygusal emek boyutlari arasindaki iligkiye
bakildiginda anlamli bir etki ortaya cikmamistir. Genelde 6nceki duygusal emek
calismalari dikkate alindiginda; derin davranigta calisan, go6stermesi gereken
duyguyu gergekten hissettigi icin ¢alisanin is tatmini ve iste kalma niyeti artmaktadir.
Yizeysel davranigta ise, calisan hissettiklerinden farkli davranislar sergilerken
duygusal uyumsuzluk yasamakta ve bu da galisanin is tatmini ve iste kalma niyetini
olumsuz yonde etkilemektedir. Kontrol degiskenler arasindan pozitif duygunun, hem
iste kalma niyetini hem de is tatminini arttirdiyi gorilmektedir. Otel isletmelerinde
calisanlarin pozitif duyguya sahip olmasi, ¢alisma saatlerinin ve is ytkinun fazlahgi
nedeniyle ¢alisma kosullarinin zor oldugu turizm sektériinde, is tatminini ve iste kalma
niyetlerinin artmasini saglamaktadir.

Bu calismada kontrol degiskenlerinden yasin, yalnizca duygusal emek
g6sterim suresi ile negatif iligkili oldugu bulunmustur. Bu bulgu, otel igletmelerinde
calisanlarin yaslandik¢ca musgterilerle olan iliskilerinde daha kisa sureli duygusal emek
gosterdiklerini ifade etmektedir. Bir diger kontrol degiskeni olan negatif duygu ile
yuzeysel davranis arasinda anlaml bir iliski bulunamamisken derin davranis ile
negatif duygu arasinda pozitif bir iliskinin varhigi tespit edilmistir. Son olarak pozitif
duygu ise, hem derin davranis hem de vylzeysel davranis ile pozitif iligkili
bulunmustur. Bu sonu¢ Kim (2008) in yaptigi ¢alisma sonucunda pozitif duygulara
sahip otel caligsanlarinin derin ve yuzeysel davranis sergiledikleri bulgusu ile
ortismektedir. Bu sonuglar, pozitif duygulara sahip olan otel ¢alisanlarinin duygusal
emegin her iki tirini de sergilediklerinin gostergesidir. Genel olarak korelasyon
degerlerine bakildidinda, is odakli duygusal emek (yodunluk, siklik, sire, cesitlilik,
pozitif duygu gosterme gerekliligi ve negatif duygu gizleme gerekliligi; Brotheridge ve
Grandey, 2002) ve calisan odakli duygusal emek boyutlari (ylizeysel ve derinden
davranig; Hochschild, 1983) arasinda (sUre boyutu hari¢) genelde orta dizeyde
korelasyon iligkileri bulunmustur.  Brotheridge ve Grandey (2002) ise hizmet
isletmeleri ¢calisanlarindan topladigi veride dusuk dizeyde korelasyon iligkileri ortaya
ctkarmistir. Duygusal emegin bu iki farkli kavramsallastirmasi arasinda iligkinin daha
acik olarak ortaya cikarilmasi icin daha fazla galismalarin yapilmasi gerekmektedir.

Turizm igletmelerinde c¢alisanlarin harcadiklari duygusal emek dizeyi ve
boyutlari musteriye verdikleri hizmet kalitesini ve isletme verimliligini etkilemektedir.
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isletme yoneticileri, 6zellikle insan kaynaklari yoneticileri, tarafindan calisanlarin
harcadiklari duygusal emek dlzeyi ve boyutlarinin anlagiimasi, ise alim sirasinda
uygun Kisinin segilmesi agisindan olduk¢a 6nemlidir. Personel devir hizinin yiiksek
oldugu sektoérlerde uygun ise uygun insanin yerlestiriimesi is tatminini ve iste kalma
niyetini yikselteceginden duygusal emek sergilenmesi gereken islere, bu dzellikteki
kisilerin yerlestiriimesini gerekli kilmaktadir.

Her calismada olabilecegi gibi bu g¢alismanin da sinirliliklari bulunmaktadir.
Oncelikle ankete katilan sayisi genelleme yapma imkanlarini kisitlamaktadir ve ayni
zamanda ankete katilma goénullilik esasina gore gergeklestiginden verinin rastsal
(random) olarak toplandi§i garanti edilememektedir. Turizm isletmelerinde
calisanlarinin olusturdugu evrenden daha fazla sayida galisandan toplanacak olan
veriler, daha dogru ve genellenebilir sonuglar verecektir. Olgek ifadeleri, Tirkiye’ de
turizm isletmelerinde var olan farkli ortam ve tecribeleri g6z éninde bulundurarak
cogaltilabilir. Duygusal emek duizeyi ve boyutlarini 6lgmeyi amaglayan gecerliligi ve
guvenilirligi sinanmig Turizm Isletmeleri Duygusal Emek Olgegi hizmet sektériinde
bulunan diger meslek gruplarina da uygulanarak bu meslek gruplarin karsilastirildigi
bir ¢calisma yapilabilir.
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